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ANTECEDENTES  
 
SERVIPARAMO S.A es una compañía constituida desde el primero (1º) de septiembre 
del 2000, sin embargo sus inicios se remontan a hace mas de 15 años con la ya 
desaparecida empresa SERVIAIRE CARIBE ubicada en la ciudad de Santa Marta y 
creada por el Sr. Manuel Alzamora, quien desde entonces a dedicado todos sus 
esfuerzos al progreso de esta compañía que en la actualidad esta consolidada en catorce 
ciudades clasificadas según su  facturación y productividad de mayor a menor en A, B, 
C. Perteneciendo al grupo A las agencias de  Barranquilla y Bogota, al grupo B: 
Cartagena, Santa Marta y al grupo C: Sincelejo, Montería, Valledupar, Riohacha, 
Bucaramanga, Cerrejón, Cali, Medellín, Cúcuta, Manizales, 
Su casa matriz se encuentra localizada en la ciudad de Barranquilla y Bogota, con mas 
de 800 trabajadores y una inversión  en capital humano, tecnología e infraestructura 
anual de mas de doscientos millones de pesos ($200.000.000), SERVIPARAMO S.A es 
la recopilación de una basta experiencia en el área de refrigeración, en los negocios y en 
el manejo del personal lo que  hoy en día es su capital mas preciado. 
 
la compañía se encuentra liderada por las sucesoras del iniciador de este proyecto la Sra. 
Johana Alzamora (Gerente ), Srt. Michelle Alzamora (Directora administrativa de 
Agencias), quienes desde su inclusión en la compañía se han encargado de generar valor 
agregado a los servicios que desde siempre se han prestado, con el objetivo de 
consolidarse como la empresa mas importante en cuanto soluciones  integrales en el 
área de refrigeración en cualquier sector de la economía colombiana, lo cual se ha visto 
reflejado en los índices de confiabilidad en la prestación de servicio (Ver Grafico Nº1), 
el aumento en la productividad de la empresa( Ver Grafico Nº2), y facturación en 
cuanto productos vendidos (Ver Grafico Nº3). 
 
En la actualidad se están manejando dos (2) unidades de negocio importantes que han 
sido los pilares del crecimiento económico de la compañía las cuales son: Venta de 
proyectos que consiste en la accesoria y venta de equipos de refrigeración para lo cual 
se cuenta con un grupo de ingenieros que basados en los planos de áreas ya delimitadas 
calculan el tipo de equipo, la cantidad de carga térmica a refrigerar, el tiempo limite que 
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tardaría la instalación, materiales y personal necesario, actividades que se basan en la 
aplicación de Software Elite (calculo de carga térmica, selección de equipo), Programas 
como Project (tiempo de ejecución), y la aplicación de sistema como ERP que permite a 
través de componentes por tipo de equipo ya estipulados determina la cantidad de 
material  y personal necesario; por otro lado tenemos la unidad de negocio Venta de 
mantenimiento que a través de hojas de calculo ya preestablecidas se le asesora al 
cliente cada cuanto tiempo es necesario realizar mantenimiento, que valor tiene el 
servicio y que garantías tiene.  
 
De la mano de estas unidades se encuentran los procesos de ejecución de mantenimiento 
preventivo, ejecución de mantenimiento correctivo y ejecución de  proyecto,  procesos  
donde los clientes debido a que es la parte practica y la puesta en marcha de los 
proyectos evidencian las falencias que dan origen a quejas y/o reclamos que tienen un 
muy alto valor, por lo que la empresa a destinado muchos de sus recursos para 
garantizar la mejora continua de estos y gestionar la conformidad de los mismos ante el 
cliente, tarea que cada vez es un reto mayor, dada  la apertura de las nuevas sedes el 
control debe ser mas exhaustivo, para lo cual se planteo e implemento como estrategia 
el Sistema de Gestión de la Calidad el mismo que inicialmente se implemento en 
Barranquilla por la magnitud de los procesos que se manejaban y luego en las agencias 
tipo B, para lo cual se cuenta con un grupo de trabajo capacitado y con la sensibilidad 
necesaria para obtener resultados excelentes, lo cual se puede evidenciar con la 
certificación de calidad ante el ICONTEC otorgada a partir de diciembre del 2007.  
 
En el año 2008 se espera obtener la certificación a nivel nacional en todas las agencias, 
esta estrategia nos debe permitir conocer, analizar y mejorar los procesos y la 
conformidad de los clientes ante la prestación de los servicios.   
Del mismo modo se ha implementado durante el transcurso del año 2007 y 2008 el 
contrato con la compañía  OUT SOLUTIONS, con el fin de conocer y evaluar los 
resultados de la implementación del SGC, analizar cual ha sido su impacto, cuales sus 
falencias y en que se debería mejorar, el análisis se basa en encuestas realizadas 
trimestralmente a los clientes que hubiesen recibido algún tipo de servicio durante este 
periodo y de esta forma evaluar el grado de conformidad  respecto a los mismos, de 
Integración y Sincronización de Procesos como una Estrategia de la Logística para Optimizar el 
Sistema Empresarial de SERVIPARAMO S.A.  
3 
igual forma también se ha implementado  el Sistema de la Retroalimentación, el cual 
consiste en luego de que el cliente reciba los servicios solicitados inmediatamente se 
hace una llamada telefónica con el objetivo de conocer que tan satisfecho se encuentra 
con el servicio prestado, los resultados iniciales de estas estrategias convergen en que 
los procesos de prestación de servicio tiene demasiadas falencias, además de demostrar 
que la consolidación de la empresa estaba sujeta mas a la necesidad de los clientes y a la 
falta de oferta, que al buen servicio. 
 
Del análisis de los resultados que arrojan  las quejas o reclamos (ver grafico Nº4) que se 
detectan en las encuestas y/o retroalimentación realizadas a los clientes, donde se 
evidencian las inconformidades respecto a los servicios, es evidente que uno de los 
puntos críticos es el incumplimiento en la entrega de las obras, la cual es persistentes y 
por lo cual la empresa Serviparamo S.A se ha visto en este ultimo periodo involucrada 
en demandas (CONALVIAS), Solicitud de Pólizas por Incumplimiento ( IROTAMA 
XXI, AMIGOS BURECHE, INVERSA AEREAS), además de perdidas de clientes 
(JULIAN SAADE) y múltiples quejas que demuestran la insatisfacción de los clientes 
que en la actualidad tienen contrato de mantenimiento o que son clientes potenciales y 
que constantemente solicitan cotizaciones de la empresa ( HOTEL SANTORINO, 
CAJAMAG, TEQUENDAMA). 
En este punto la compañía se encuentra en una situación en la que sabe que tiene 
falencias en la ejecución de sus procesos, es consiente de que estas tienen  un alto costo 
(perdida de clientes, aumento de costos, disminución de rentabilidad…), conocen cual 
es el problema, sin embargo no se han identificado cuales son las causas originales o 
raíces de estos inconvenientes.  
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JUSTIFICACION 
 
SERVIPARAMO S.A tiene como objetivo organizacional Mejorar la rentabilidad de 
sus productos, Aumentar la satisfacción de los clientes (internos y externos), 
proveedores y socios y  mantener la calidad de sus productos y servicios,  para lo cual, 
debe implementar las estrategias necesarias para lograr lo propuesto en el corto plazo de 
tal forma que sus esfuerzos se vean reflejados, a largo plazo en el aumento de clientes 
satisfechos, clientes nuevos, nuevas propuestas para inversionistas además de lograr 
obtener la estabilidad de la consolidación nacional y aperturas de nuevas unidades de 
negocio que se ha propuesto. 
Identificar las estrategias que se necesitan para lograr los objetivos trazados es un paso 
importante en la elaboraciones de planes estratégicos, sin embargo llevar a cabo estos 
planes sin las herramientas necesarias o un enfoque realmente amplio, los objetivos se 
verán cada vez mas distantes, por lo tanto  se plantea el desarrollo de un  modelo de 
gestión que permita diagnosticar dónde están las  debilidades y fortalezas y en dónde las 
oportunidades, barreras o amenazas, de tal forma que posteriormente se pueda diseñar y 
poner en ejecución un plan estratégico de desarrollo logístico. 
 
Una de las estrategias que a la empresa le permitirían optimizar el sistema es lograr 
Sincronizar e Integrar  los procesos que afectan directamente a la prestación del servicio 
a los clientes y que eventualmente si alguno de estos fallan el cliente notara y 
manifestara de inmediato su inconformidad, lo que en la actualidad representan altos 
costos por no calidad, por lo cual se evaluara de forma detallada cada una de las causa 
raíz de las fallas en cada proceso, de tal forma que permita identificar las posibles 
soluciones para la eliminación o corrección de las misma  
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FORMULACION DEL PROBLEMA. 
 
Metodología  Para la detección del Problema. 
A través del diagrama de flujo (Ver Diagrama N·1 y N·2), que indica como es el 
desarrollo de las actividades necesarias dentro del sistema logístico de la compañía para 
ejecutar una obra o realizar una reparación y Una muestra de 30 pedidos se analizara el 
porcentaje de participación que tiene cada proceso(Ver Grafico Nº5), a partir de esta 
información se lograra identificar cuales son los procesos críticos dentro del sistema 
logístico y a través del árbol de causa raíz se deberá evaluar que factores están 
incidiendo para que los procesos fallen.  
Se analizara a partir de esta información si el error es por parte del sistema o es humano 
y basado en esta última información y la incidencia que estas puedan tener, se evaluara 
una solución óptima que genere resultados a corto plazo. 
 
Diagrama de Flujo  
                                      
  CLIENTE         CLIENTE     
                                      
  VENTA DE PROYECTO         EJECUCION DE MANTTO CORRECTIVO      
                                      
  COSTO/CARTERA         COSTO/CARTERA     
                                      
  EJECUCION DE PROYECTO         EJECUCION DE MANTTO CORRECTIVO      
    
  
                 
   
           
          NO                   NO       
                                      
      si                   SI           
            COMPRAS                  COMPRAS    
                                      
            ALMACEN Matriz                 ALMACEN Matriz   
                                      
    
ALMACEN  
            
ALMACEN  
      
                      
                                      
                                      
  EJECUCION DE PROYECTO         EJECUCION DE MANTTO CORRECTIVO      
                                      
  CLIENTE         CLIENTE     
                                      
                                      
    DIAGRAMA Nº1 Ejecución de Proyecto         DIAGRAMA Nº2 Ejecucion de Correctivos   
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Diagrama Nº1: Venta de proyecto recibe un pedido del cliente, el pedido es enviado al departamento de costo y cartera quienes se 
encargan de incluir este proyecto en la base de datos de la empresa, luego se envía esta información al departamento de ejecución de 
proyecto quienes se encargan de coordinar toda la operación para la ejecución de la obra, para ello se debe solicitar los materiales ya 
se ha al almacén si los hay o si por el contrario no estan estos deben ser solicitados a compra, cuando ya se haya realzado la compra 
de los materiales se entrega al almacén de la casa matriz y luego se envía el material al almacén de la agencia que lo haya solicitado, 
de esta forma a través de un requerimiento al almacén se retiran los materiales y con la disponibilidad del personal se ejecuta la obra 
haciéndole entrega al cliente. 
Diagrama Nº2: En este flujo grama se ejecutan las mismas operaciones con la diferencia de que el mismo proceso de ejecución de 
mantenimiento correctivo recibe el pedido y este mismo ejecuta. 
 
Resultados Del Análisis 
       
  
ANALISIS CAUSA=EFECTO X 
PROCESO   
  COSTOS  7,14%   
  OPERACIÓN (Ejec) 14,29%   
  COMPRAS  21,43%   
  ALMACEN 25,00%   
  OPERACIÓN (Adm) 32,14%   
     
      
      
      
      
      
      
      
      
  GRAFICO Nº5   
 
Árbol Causa raíz 
 
Proceso Crítico 
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Descripción  de Causas: 
CAUSAS  COD Fr 
1. Planeacion del inventario a través de métodos empíricos. A1 1 
2. Falta de políticas de Inventario bien definidas y establecidas. A2 1 
3. La descripción de los códigos no concuerda con los materiales A4 1 
4. Falta de control e inspección, no se descargan inmediatamente los 
materiales que son entregados en el almacén. A3 3 
5. Demora en el envió del material. A5 1 
6. Incumplimiento en los tiempos de entrega por parte de los proveedor CP1 4 
7. Demora en la realización y envió de la orden de compra al proveedor CP2 2 
8. Demora en la entrega de requerimientos a compra EA1 5 
9. Demora en la entrega de requerimiento al almacén Matriz EA2 4 
10. Demora en la apertura de pedido. CO1 1 
11. Manejo de la información deficiente por parte de cartera CO2 1 
12. Falta de disponibilidad en el personal EO1 1 
13. Alteración del cronograma por disposición del cliente EO2 3 
  
Las causas señaladas con color rojo fueron consideradas las más reiterativas y críticas en el desarrollo del muestreo. 
 
Análisis de la información. 
Con base en la información obtenida luego del análisis realizado a cada uno de los 
pedidos a través del flujo gramas con el fin de identificar que factores están incidiendo 
negativamente en el cumplimiento de la entrega de las obras (Proyectos, reparaciones, 
mantto), podemos concluir en lo siguiente:  
 Solo dos fueron pedidos perfectos  
 Los procesos críticos de mayor a menor serian Ejecución de la Operación 
(Administrativa), almacén, Compras,  
 Las causas mas reiterativas son las nombradas con los códigos EA1, CP1, EA2, 
A3 Y EO2 =CP2 
 
Con el fin de evaluar el origen de estas causas analizaremos cada una de las 
mencionadas anteriormente: 
 Fechas de entrega de los proveedores:  
Estas son solicitadas por el asesor comercial al departamento de compras con el objetivo 
de estipular una fecha de entrega de la obra basándose en esta información, dichas 
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fechas las solicita el director de compras o asistente al proveedor quien determina, 
según el material solicitado, y contando con unas condiciones optimas en el medio (vías 
de transporte, pagos cancelados…). 
En los casos en los que sucedió este hecho fueron todos aislados dado que algunos 
replantearon las fechas dado: 
1. Agotamiento de materiales (repuestos, equipos…) al momento de enviar 
la orden de compra. 
2. Serviparamo no se encontraba a paz y salvo con el proveedor. 
3. El tramite internacional se retardo. 
 
 Demoras en la entrega de requerimientos a compras y almacén 
Luego que se realiza un requerimiento a compras o almacén debido a que en la agencia 
no se encuentra el material, este es enviado vía mail a la agencia Barranquilla donde la 
coordinadora de agencias se encarga de evaluar si el requerimiento es pertinente (la 
política es que no se debe comprar material del que haya existencia, por tanto se deberá 
analizar en cada una de las agencias la inexistencia del material, además de evaluar si es 
mas factible comprarlo por caja menor o mandarlo a comprar), de ser así esta deberá 
informa al director operativo con el fin de que este avale el requerimiento o solicitud de 
compra. 
De igual forma para la entrega de requerimientos al almacén es necesario el aval 
director operativo, siguiendo el mismo procedimiento solo que dirigido al almacén de 
Barranquilla. 
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Descripción del procedimiento 
 
 
Oportunidad: Este procedimiento se da de esta forma para que se ha una sola persona 
la encargada de hacerle seguimiento a los requerimientos y no todas las agencias 
preguntando por sus requerimientos por separado. 
Falencia: La  coordinadora de agencia debe hacer ese procedimiento con todos los 
requerimientos y en el día se generan mas de 20, sumado a esto la coordinadora no solo 
tiene esta función, por lo tanto debe ser lo suficientemente eficiente para que todos los 
requerimientos estén analizados, avalados y entregados el mismo día al departamento de 
compras para que gestione la compra del material o al almacén para que lo envié ese 
mismo día a la agencia correspondiente. 
 Demora en el envió de la orden de compra al proveedor / Entrega de los 
requerimientos. 
Sumadas a las causas ya analizadas puntualmente se identifica que en estos dos casos el 
trabajo o el envió de información se maneja por correos electrónicos, es decir el proceso 
proveedor envía estas solicitudes a cada departamento esperando respuesta a más tardar 
el mismo día, sin embargo no solo este tipo de correos llegan a esta base de datos si no 
Emisión de requerimiento 
Res. Asis Operativa 
 
análisis de la viabilidad del 
requerimiento 
 Res. Coor de Agencia  
envió de correo electrónico donde se 
informa la creación del requerimiento 
Res. Asis operativo 
Enviar correo electrónico informando la 
viabilidad del requerimiento 
Res. Coor de agencias 
Avalar el requerimiento (Aprobar) 
Res. Dir Operativo 
Enviar correo electrónico informando el 
aval del requerimiento 
Res. Coor de agencia 
Crear orden de compra 
Res. Dir compras 
Enviar en medio físico el requerimiento 
con la firma de aprobación 
Res. Coor de agencia 
Enviar al proveedor por correo 
electrónico o por fax  
Res. Aux. compra 
En cada uno de las 
actividad es necesario que 
el proceso proveedor, 
realice un seguimiento 
constante de lo solicitado, 
de lo contrario el tiempo 
de respuesta es demasiado 
tardía. 
Recibido de orden de compra 
Res. Proveedor 
Informar por correo la eliminando el 
requerimiento por existencia del material en el 
inventario Res. Coor de agencia 
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que por el contrario llegan por usuario mas de cincuenta correos en el día de los cuales 
solo un 15% se tratan  de los requerimientos en cuestión, por lo cual y debido a las otras 
múltiples ocupaciones que tiene cada funcionario no siempre estos correos son 
revisados el mismo día, por lo que al funcionario que lidera al proceso proveedor debe 
encargarse de monitorea todo el tiempo que se ejecute lo que este solicito (perdidas en 
tiempo). 
Ventaja: se cuenta con unos dispositivos y herramientas tecnológicas que permiten o 
facilitan el éxito de la compañía 
Falencia: No se esta administrando estas herramientas de manera eficaz de tal forma 
que se ha posible disminuir el tiempo en el Seguimiento a los demás procesos  y por 
contrario cada proceso se ha eficiente y productivo en la ejecución de sus 
responsabilidades por otro lado no se esta dando una respuesta oportuna a los procesos 
clientes. 
 Descarga de Materiales del stock del almacén. 
La descarga de los materiales se realiza con una salida soportada con un requerimiento 
al almacén, este procedimiento puede ser bastante sencillo, sin embargo no se realiza 
siempre de esta forma debido a que los materiales salen del almacén por préstamo, o son 
materiales que están defectuosos o simplemente no se origina la salida inmediatamente 
por descuido o falta de tiempo. 
 
Conclusiones respecto a la formulación del problema 
 
Es posible analizar de la información obtenida que: 
1. El sistema logístico no funciona de forma optima, dado inicialmente que no se 
cumple con uno de sus pilares “El producto en el tiempo indicado”,  
2. Es indispensable mencionar que en la empresa SERVIPARAMO aun considera 
el sistema logístico como un proceso donde se preservan los materiales y se 
trasladan de forma oportuna,  
3. La comunicación e integración entre los procesos es muy deficiente dado que 
una actividad se realiza una y otra vez por distintas personas, sin 
retroalimentación alguna entre las mismas, 
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4. SERVIPARAMO cuenta con un departamento de diseño y sistemas, herramienta 
la cual es muy útil para el desempeño de todas las dependencias, además con la 
aplicación de la herramientas tecnologías como lo es el  ERP y correos 
corporativos, es posible ubicar infamación de todos los procesos y evidenciar 
como interactúan cada uno, sin embargo todavía muchas de las actividades que 
se desarrollan en la empresa que hoy en día hacen parte clave del desarrollo de 
este estudio aun no se han integrado con el sistema. 
5. La perdida de tiempo que cada proceso refleja en su ejecución es debido a que 
no todo el conjunto o sistema, se mueven al mismo ritmo y esto corresponde a 
que no se tienen estandarizados los tiempos de ejecución de cada tarea u 
operación. 
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OBJETIVOS 
  
 GENERALES 
Lograr establecer las pautas iniciales para la implementación de un sistema logístico, 
basadas en la optimización de las herramientas tecnológicas, en pro de obtener ventajas 
competitivas con relación al entorno. 
 
 ESPECÍFICOS 
 Identificar los procesos, procedimientos y actividades criticas que afectan la 
prestación del servicio. 
 Analizar los puntos de intercepción entre los datos obtenidos. 
 Identificar propuestas de mejoramiento que optimice el nivel servicio. 
 Evaluar los beneficios de la implementación de la propuesta. 
 
 
ALCANCE Y LIMITACIONES 
 
El desarrollo de este análisis tendrá lugar en la empresa SERVIPARAMO S.A en la 
agencia de Santa Marta, sin embargo las conclusiones y resultados serán aplicables a las 
demás agencias y los resultados serán evidentes de la misma forma. 
 
Las limitación que se pueden establecer en el desarrollo este proyecto están dadas en la 
aplicación de las soluciones a los problemas ya discriminados y desarrollados, las cuales 
se verían afectadas teniendo en cuenta la inversión tan importante para la 
implementación de algunas de las estrategias propuesta para la corrección de las causas 
que afectan la calidad de los servicios. 
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PROPUESTA DE SOLUCION  
 
La propuesta de solución esta encaminada básicamente en la implementación de un 
proceso logístico que integre y sincronice las áreas que esta maneja y que 
frecuentemente se desarrollan (Vera zorilla, 1999) 
 Abastecimiento de materia prima 
 Compras 
 Transporte 
 Servicio al cliente 
 Almacenamiento e inventario 
 Procesamiento de ordenes 
 Sistemas de información 
Con la implementación de un sistema logístico en la empresa SERVIPARAMO S.A, el 
objetivo es aprovechar al máximo los recursos con los que se cuentan, tanto humanos, 
como tecnológicos y de capital. 
No obstante para una buena implementación  de un proceso logístico hay que conocer 
detalladamente cada departamento que integra a la empresa, así como sus objetivos, la 
comunicación entre ellos, además de analizar la relación con su medio exterior, ver a 
que clientes desea dirigirse y en que proveedores desea apoyarse. 
Para integrar e implementar la logística en la empresa es necesario definir algunas 
políticas, el siguiente es un esquema  que simplifica lo anterior: 
 
  
 
 
  
 
 
 
 
 
 
Definir fundamentos  
organizacionales  
  Conocer la situación  
Interna y Externa  
de la empresa 
Ver el modelo 
 logístico  
Conceptual  
Estrategias de 
implementación 
el modelo logístico 
         implementación  
 
 
 
 
Esquema Nº1 Modelo de implementación de la logística en la pequeña empresa a través de índices de control 
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Sin embargo al igual que cualquier empresa en este nuevo mileno digital, en el país las 
empresas competitivas serán las que definan y desarrollen su eficiencia sobre la base de 
la velocidad de respuesta a todas sus necesidades tanto internas como externas, las que 
conozcan y dominen su plataforma de información, las que sean capaces de flexibilizar 
e integrar cada situación, por ello la importancia de utilizar herramientas tecnológicas, 
software y demas. 
Es necesario que a partir de las soluciones propuestas que se logre: 
La comunicación a través de correos electrónicos o la Web corporativa. 
  Brindar información a todos lo niveles (tácticos, operativos, planeacion…) 
 Formar una cultura de colaboración. 
 Establecer una oficina sin papel (utilizar los formatos digitalizados) 
 Escuchar a los clientes 
Es importante de igual forma que los trabajadores entiendan muy claro las visiones y 
misiones de la empresa, que además sepan que piensa el externo (los clientes, los 
proveedores, la sociedad …) de los servicios y productos que ofrece la empresa esto se 
definirá a partir de hacerle conocer continuamente esas valoraciones, que mejor 
herramienta que el sistema de información digital que establecerá una retroalimentación 
clara, que servirá de ayuda en la toma de decisiones y revaloración de metas. La 
retroalimentación interna permite el control de un sistema y el mismo tome medidas 
correctivas en base a la información suministrada y por supuesto retroalimentada. 
 
Puntualmente bajos las falencias detectadas se implementaran las siguientes estrategias 
que conjugaran las dos propuestas mencionadas anteriormente, estas van enfocadas 
directamente al logro de las metas que la empresa SERVIPARAMO S.A junto con su 
grupo de trabajo se han trazado, a continuación detallamos cada una de ellas: 
 
1. Conocer y entender cada proceso de tal forma que se ha posible identificar los 
puntos  de unión entre los mismo. 
 Esta actividad será posible desarrollarla a través de una Matriz Entradas y Salidas por Proceso,  
que determinara cuales son las actividades principales de cada uno de ellos. Con la utilización de esta 
matriz se espera lograr  identificar cuales son los puntos donde deben integrarse cada uno de las áreas y se 
deberá concientizar al personal la importancia que tiene cada salida de un proceso, para el proceso que la 
misma la considera una entrada, de tal forma que se logre sincronizar  todo el sistema en un mismo ritmo. 
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2. Implantar un sistema de filtros en los correos electrónicos de los funcionarios que 
necesita tener visibilidad ante sus entradas. 
Este sistema consiste en implantar en cada uno de los correos electrónicos  filtro personalizados 
con el objetivo de que al ingresar al correo solo observara los requerimientos pendientes por ejecutar 
revisar. 
 
3. Implementar alertas o avisos cuando se emita un requerimiento. 
 Consiste en eliminar el procedimiento de envió de correo electrónicos y el seguimiento cuando 
un requerimiento es creado, el objetivo de este herramienta es que inmediatamente que se emita el 
requerimiento, el sistema enviara un correo electrónico a las personas que intervienen en este  proceso 
como una señal de alerta. Por lo tanto y como ejemplo la Dir de compras  recibirá alertas de este tipo: 
 
 
 
 
Ingresando inmediatamente al filtro de correos de esta 
forma: 
 
 
 
 
4. Integración  en el ERP de los almacenes 
 Consiste en eliminar el procedimiento en el que se verifica la viabilidad de los requerimientos, 
donde se analiza si el material solicitado para compras se encuentra o no a disposición en otro agencia, el 
objetivo de esta estrategia es que el sistema ERP se restrinja la posibilidad de emitir requerimiento de 
compra cuando el material posea existencia y no este reservado por otro usuario y que inmediatamente 
genere un cuadro donde muestre el inventario de materiales por agencia. 
De esta forma solo se generaran los requerimientos a compra de materiales que efectivamente no estén en 
existencia, eliminando la función de la coordinadora de agencia de verificar la viabilidad del 
requerimiento y de igual forma disminuyendo los Re-procesos hacia la creación y eliminación de 
requerimientos innecesarios.  
 
5. Implementar firma electrónica restringida  
 Consiste en que las aprobaciones que se han necesarias realizar,  las mismas que en la actualidad 
se realizan en el formato digital pero en medio físico, se realicen a través del medio digital de tal forma 
que con la misma herramienta del sistema la persona que desee aprobar o autorizar un documento solo 
Aprobado Requerimiento  de compra 
(C.I Técnicas Baltime) 
Nº 54678 
Agencia Santa Marta 
Bandeja de entrada (2) 
Elementos enviados ( ) 
Elementos eliminados (183) 
Requerimiento de compra Aprobados (3) 
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deberá contar con  el modulo de autorización o con esa opción habilitada, esta solo se emitirá a través de 
un código que solo tendrá acceso la persona autorizada.  
Sin embargo para un buen funcionamiento será necesario establecer algunas políticas 
importantes que garantizaran el éxito de propuesta las cuales consisten en: 
-EL filtro de los correos debe ser revisado por lo menos dos veces al día con el  fin de garantizar un auto-
seguimiento a los pendientes. 
-Se deberá dar respuesta a las solicitudes al proceso proveedor el mismo día sobre su solicitud en caso de 
que esta se ha rechazada por correo electrónico de tal forma que las acciones correctivas se han tomadas 
inmediatamente. 
 
Descripción de Procedimiento Propuesto 
 
 
 
 
 
 
 
 
6. Modificar el procedimiento de salidas de material. 
Teniendo en cuenta que en la actualidad solo se contemplan salida de material permanentes, se 
debe incluir dentro del procedimiento las salidas de materiales provisionales y por materiales en mal 
estado de esta forma se mantendrá el inventario actualizado, en cada una de las agencias .  
 
7. Establecer e inducir hacia una cultura de colaboración. 
A través de pausas activas  que integren al personal, de tal forma que despierten la sensibilidad necesaria 
para  analizar y comprender las necesidades laborales y personales en el grupo de trabajo, además de 
comprender la importancia que tiene el buen desarrollo de cada actividad y el valor que la empresa le da a 
esa gestión,  por lo tanto será necesario implementar programas de incentivos donde se le exprese al 
trabajador la importancia  de sus labores en la compañía. 
A través de la implementación de las estrategias antes mencionadas será posible 
evidenciar cambios en el procedimiento, lo cual garantiza la disminución de tiempo en 
la ejecución de las actividades de cada proceso, de igual forma la integración será 
evidente y la sincronización será aun mejor. 
 
 
Emisión de requerimiento 
Res. Asis Operativa 
 
Avalar el requerimiento (Aprobar) 
Res. Dir Operativo 
Crear orden de compra 
Res. Dir compras 
Enviar al proveedor por correo electrónico 
o por fax  
Res. Aux. compra 
Recibido de orden de compra 
Res. Proveedor 
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CONCLUSIONES 
 
En el desarrollo de este estudio fue posible identificar la causas de un problema que 
afectaban drásticamente la imagen, la rentabilidad y la confiabilidad en los servicios 
que presta la empresa SERVIPARAMO S.A, de igual forma se identificaron 
estrategias para la correccion o eliminación de las falencias que atañen los procesos 
de prestación de prestación de servicio, de este mismo modo se determino que con 
el tratamiento de las causas criticas (nombradas con los códigos EA1, CP1, EA2, A3 
Y EO2 -CP2) sera posible disminuir en un 67.85% las posibilidades de  que un 
proceso de los analizados fallen y por ende se incurra en el incumplimiento de la 
entrega de obras, el cual es uno de los objetivos de la compañía. 
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Por otro lado se lograría: 
 Mejorar la comunicación a través de correos electrónicos o la Web corporativa. 
 Brindar información a todos lo niveles (tácticos, operativos, planeación) 
 Formar una cultura de colaboración. 
 Establecer una oficina sin papel (utilizar los formatos digitalizados) 
 Escuchar a los clientes 
 Reducción de costos 
La realización del estudio de caso en la empresa SERVIPARAMO S.A apunta a la 
mejora continua y al incremento de la satisfacción de los clientes, la logística y las 
tecnologías de información permiten lograr esos objetivos en el corto plazo, 
aumentando de igual forma la competitividad y el nivel de servicio de la compañía 
por ende la preferencia de los clientes por los servicios que ofrece SERVIPARAMO 
S.A 
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